]. Podstawy funkcjonowania instytucji
kredytowych

W niniejszym rozdziale mozna znalez¢ m.in. odpowiedzi na pytania:

» Jakie role pelnig instytucje kredytowe?

» Co wplywa na funkcjonowanie instytucji kredytowych?

» Jak zmienily sie uwarunkowania funkcjonowania instytucji kredytowych
po kryzysie finansowym?

» Jak zmiany demograficzno-spoteczne wplywaja na sposéb dziatania i ofer-
te instytucji kredytowych?

» Jakie jest zréznicowanie uwarunkowan formalno-prawnych?

» Czym jest instytucja kredytowa w $wietle prawa?

1.1. Rola wspotezesnych instytucji kredytowych

Sens biznesu bankowego stanowigcy jego rdzen to przede wszystkim petnienie
przez bank funkcji posrednika finansowego w stosunkowo waskim obszarze
depozytowo-kredytowym. Tak banki funkcjonowaly przez lata, ksztaltujac
tym samym dos¢ konserwatywny wizerunek sektora finansowego. W potowie
XX wieku rozpoczely sie zmiany w zakresie ich dziatalnosci i w ofercie zaczetly
pojawiac sie tez inne ustugi, np. ubezpieczenia czy ustugi wspierajace transfe-
ry pieniezne. Przetom XX i XXI wieku to dla bankéw czas kolejnej metamor-
fozy w sferze dziatalnosci, dalsze rozszerzanie zakresu ustug — obejmujacego
juz np. operacje na rynkach kapitatowych — a przede wszystkim zmiana modelu
dystrybucji produktéw bankowych i relacji z klientami. Ta ewolucja zakresu
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ustug finansowych swiadczonych przez banki, powiekszenie zasiegu dziatania
W wymiarze zaréwno transgranicznym, jak i globalnym, wzrost liczby klientéw,
a takze zmiany polityczne i gospodarcze to czynniki, ktére spowodowaly i na-
dal powodujg zmiany roli banku na rynku. Roli, w ktdrej wystepuja nie tylko
banki, ale tez i inne podmioty przypisane do kategorii instytucji kredytowych.

Mimo ze w pewnej mierze nadal uzasadnione jest przypisywanie instytu-
cjom kredytowym, w tym przede wszystkim bankom atrybutéw instytucji tra-
dycyjnej i konserwatywnej, to bez watpienia wiek XXI wnidst bardzo wiele
zmian, zauwazalnych zaréwno w charakterze dziatalnosci bankowej, jak i w spo-
sobie $wiadczenia ustug finansowych. Dzieki wprowadzeniu nowoczesnych
systemow informatycznych nastapilo znaczne uelastycznienie i rozszerzenie
form kontaktu pomiedzy klientami a bankami. Wraz ze zmianami technolo-
gicznymi zaczeto wprowadzac rozwigzania organizacyjne. Gléwnym celem
tych zmian bylo dostosowanie struktury organizacyjnej bankéw do nowych
zasad, sposobow i form funkcjonowania adekwatnych do zmieniajacych sie
warunkoéw i wykorzystujacych mozliwosci nowych rozwigzan informatycznych.
Zmienito to charakter sieci placowek i relacje pomiedzy jednostkami organiza-
cyjnymi bankéw. Pozwolito odejs$¢ od skostniatego wizerunku instytucji-urzedu
w kierunku rozwiazan blizszych klientowi — jesli chodzi zaréwno o dostep, jak
i o bliskos¢ tworzonej z nim relacji.

Banki przelomu wiekdéw rdznia sie funkcjonalnie i strukturalnie od tych,
ktdre istniaty we wczesniejszych fazach rozwoju sektora bankowego. Ocze-
kiwana przez klientow solidno$¢ i stabilnos¢ dziatania, charakterystyczna dla
tego typu podmiotéw, wzbogacona zostata praktyczng aplikacja wielu nowych
rozwiazan z zakresu zarzadzania i organizacji, uwzgledniajacych specyfike
i charakter instytucji kredytowych. Nie ulega zatem watpliwosci, iz banki za-
rowno polskie, jak i zagraniczne ewoluuja, a ich rola we wspotczesnej gospodarce
rowniez ulega zmianie. Mozna identyfikowa¢ czynniki zmian i antycypowac
ich kierunki, a na tej podstawie prébowac okresli¢, jak beda wygladaly insty-
tucje kredytowe w najblizszej przysztosci. Dotychczasowe i potencjalne kie-
runki zmian w wymiarze spotecznym i stricte bankowym w odniesieniu do
sytuacji polskiego sektora bankowego zostaty przedstawione w tabeli 1.1.

Wspolczesne instytucje kredytowe petnig wiele zréznicowanych i unikal-
nych funkcji gospodarczych, a coraz czesciej tez spotecznych. Mimo to wciaz.
aktualne sg gléwne role przypisywane tym instytucjom, takie jak:

» udziat w kreacji pieniadza,

» udziat w spolecznym podziale pracy,

» dokonywanie alokacji i transformacji srodkéw [Jaworski, Zawadzka,
2006, s. 20].
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Pierwsza z rdl, czyli kreacja pienigdza, realizowana jest poprzez wzrost
wielkosci udzielanych kredytow oraz przez zwiekszenie zakupu walut obcych.
Obie te operacje powodujq wzrost srodkéw platniczych (wkltadéw) w danej
instytucji kredytowej lub w podmiocie, na ktérego konto zostaty przekazane
$rodki otrzymane w formie kredytu. Srodki trzymane przez banki na rachun-
kach w banku centralnym i gotéwka przechowywana w skarbcach stanowig
plynne rezerwy bankéw komercyjnych, zwane takze pienigdzem rezerwowym
banku centralnego czy baza monetarng obiegu pienieznego. Wielkos¢ pienigdza
rezerwowego posiadanego przez bank komercyjny moze by¢ znacznie mniej-
sza od wielko$ci posiadanych wktadéw. Wzajemna relacja miedzy posiadanym
pieniadzem rezerwowym a nagromadzonymi wkladami jest okreslana jako tak
zwany mnoznik pienigdza wktadowego lub multiplikator.

Rola instytucji kredytowej jako podmiotu uczestniczacego w spotecznym
podziale pracy polega przede wszystkim na przejeciu od przedsiebiorstw i go-
spodarstw domowych czynnosci zwigzanych z prowadzeniem przez nie go-
spodarki finansowej. Opiera sie to przede wszystkim na udzielaniu kredytéw
i zarzadzaniu nadwyzkami finansowymi, ale tez coraz czesciej na wykonywa-
niu ustug z zakresu obstugi obrotu papierami warto$ciowymi. Tym samym go-
spodarstwa domowe i inne podmioty zostaja odciazone, a ich relacje finansowe
Z otoczeniem w znacznej mierze przejmujg banki.

Instytucje kredytowe, w tym przede wszystkim banki odgrywaja takze
istotng role jako podmioty realizujace dziatania w zakresie dopasowania struktur
podazy i popytu, a dokonuja tego poprzez transformacje w zakresie: informacji,
liczby i wielkosci strumieni pienieznych, terminu oraz ryzyka. Transformacja
informacji to pozyskiwanie, przetwarzanie i udostepnianie informacji o klien-
tach i relacjach z nimi. Konieczno$¢ transformacji liczby i wielko$ci strumieni
pienieznych wynika z niedopasowania wielko$ci oferowanych (deponowa-
nych) z wielko$ciami zapotrzebowanymi (kredytowanymi). Banki kumulujg
depozyty od wielu podmiotéw i dzieki temu sa w stanie udziela¢ kredytéow
w liczbie i wysoko$ci adekwatnej do potrzeb. Banki jako posrednicy na rynku
finansowym pozwalajg zatem na znaczne usprawnienie przeplywu strumieni
pienieznych miedzy réznymi grupami jego uczestnikdw oraz podnoszg bezpie-
czenstwo zwigzane z tymi operacjami. Transformacja terminu umozliwia roz-
wigzanie problemu niezgodno$ci miedzy okresem lokowania $rodkéw przez
deponentow a okresem ich wykorzystywania przez kredytobiorcéow. W uprosz-
czeniu jest to zmiana krétkich terminéw lokat w diugie terminy kredytow.
Dzieki duzej liczbie klientéw zaréwno po stronie depozytowej, jak i kredyto-
wej bank moze dokona¢ swoistej synchronizacji oczekiwan obu stron pod
katem wielkosci branych pod uwage sum pienieznych oraz okreséw ich wy-
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korzystywania. Dziatalno$¢ bankéw na rynku finansowym umozliwia takze
transformacje ryzyka, czyli mozliwos¢ jego roztozenia na wiele podmiotéw
i swoista dywersyfikacje. Dodatkowo istnieje mozliwo$¢ zabezpieczen ze-
wnetrznych — czy to w postaci funduszy gwarancyjnych, czy pozyskania srod-
kéw z banku centralnego lub rynku pienieznego. Dzieki temu oraz dzieki
odpowiedniemu zarzadzaniu nawet jesli jakas pula kredytéw nie zostanie
sptacona, nie ma to negatywnego wptywu na konkretng lokate. Podobnie gdy
jakas pula depozytéw zostaje wycofana przed terminem, nie skutkuje to za-
chwianiem sytuacji banku i jego kredytobiorcow.

Role banku w gospodarce mozna takze okresli¢ przez pryzmat funkcji, jakie
spelnia on na rynku. Mozemy tu méwic o roli banku jako posrednika, ptatnika,
gwaranta czy agenta [Rose, 1997, t. 1, s. 9]. Jako posrednik bank zajmuje sie
przeksztalceniem oszczednosci, przede wszystkim z gospodarstw domowych,
w kredyty (pozyczki) udzielane przedsiebiorcom i innym podmiotom w celu
dokonywania inwestycji infrastrukturalnych badz rozwojowych. Rola ptatnika
to przede wszystkim realizowanie platnosci za dobra i ustugi w imieniu klien-
téw, np. realizacja przelewdéw czy obstuga ptatnosci elektronicznych. Kolejna
z funkgcji, jaka petnia we wspolczesnych czasach banki, to funkcja gwaranta.
Bank gwarant wystepuje na rynku jako podmiot zobowiazujacy sie do pokry-
cia zadtuzenia klientéw wéweczas, gdy sa oni niezdolni do zaptaty (np. przez
wystawienie akredytywy). Dzialajac jako agent na rynku, bank dziata w imieniu
klientéw w celu zarzadzania i ochrony ich wlasnosci lub emitowania i wyku-
pywania ich papieréw warto$ciowych.

Mowiac o roli banku i innych instytucji kredytowych w gospodarce i spote-
czenstwie, nie mozna zapomnie¢ o roli instytucji zaufania publicznego i o roz-
szerzajacej jg koncepcji spotecznej odpowiedzialno$ci. Na bankach, tak jak na
innych podmiotach gospodarczych, ciazy odpowiedzialnos¢ wobec wtascicieli
i innych grup interesariuszy (o ktérych wiecej w dalszej czesci rozdziatu) za
skutki podejmowania lub zaniechania okreslonych dziatan. Wynika to z podwdj-
nego charakteru banku, ktéry jest jednoczes$nie podmiotem rynkowym ukie-
runkowanym na przynoszenie zysku swoim wiascicielom, a takze organizacjq
spoleczno-gospodarcza stuzaca réznym grupom, w tym klientom, poprzez ofe-
rowanie pozadanych ustug i produktéw oraz inne oddzialywania [Gostomski,
2009, s. 40]. Czyli oprécz bycia generatorem wartosci finansowych instytucja
kredytowa odgrywa tez role organizacji spotecznej, oddzialujgcej na otoczenie
spoteczne w zréznicowany sposob: od zatrudniania pracownikéw z tego otocze-
nia przez sprzedaz produktéw i ustug klientom az po podejmowanie wielora-
kich dziatan na rzecz spotecznosci lokalnych i szerszych kregdw spoleczenstwa
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[Gostomski, 2009, s. 40]. A zatem biorac pod uwage aspekt spotecznej odpo-
wiedzialnosci banku, mozna méwié¢ o jego dwdéch gtéwnych rolach:

» roli komercyjnej, ktéra polega na zaspokajaniu intereséw ekonomicz-
nych wtascicieli banku i jednoczesnym dziataniu na rzecz przetrwania banku
poprzez rozwdj,

» roli stuzebnej, ktéra polega na stuzeniu gospodarce i spoleczenistwu naj-
lepiej, jak to mozliwe [Korenik, 2009, s. 16-17].

W zwiazku z odgrywaniem tych rdl instytucje kredytowe ponosza odpowie-
dzialnos¢ zwiazang ze sprawng realizacja funkcji komercyjnych, nakierowa-
nych na zapewnienie korzysci materialnych swoim akcjonariuszom; z drugiej
strony cigza na nich okreslone powinnosci spoteczne, czyli obowiazki wobec
spoteczenstwa jako catosci, spotecznosci lokalnej, w ktérej bank funkcjonuje,
pracownikow banku, partneréw biznesowych i przysztych pokolen [Korenik,
2009, s. 18-20]. Potrzebie integracji komercyjnej roli instytucji kredytowej
z jej rolg stuzebna — zapewniajacej zréwnowazenie intereséw wszystkich zaan-
gazowanych stron, co stanowi przestanke sukceséw rynkowych i finansowych
banku — poswieca sie coraz wiecej uwagi [Gostomski, 2009, s. 41]. Szerzej
o koncepcji spotecznej odpowiedzialnosci biznesu bankowego traktuje roz-
dziat siodmy niniejszego podrecznika.

Banki w gospodarce i spoteczenstwie spehiajg wiele réznorodnych funk-
cji, ktére wraz z rozwojem spotecznym, gospodarczym, politycznym i techno-
logicznym takze ulegajq zmianom. Narole, jakie odgrywaja instytucje kredytowe,
i na sposob ich funkcjonowania wplywaja réznorodne uwarunkowania.

1.2. Uwarunkowania dzialania instytucji kredytowych

Swiat sie zmienia, a zmiany staly sie immanentna cze$cia wspdtczesnych go-
spodarek, spoteczenstw czy kultur. Poszerza sie zakres zmian oraz wzrasta ich
tempo. Zmiany zachodzace w polskim i $wiatowym systemie finansowym bedg
eskalowad. Instytucje kredytowe musza nie tylko reagowacd na to, co sie dzieje,
ale tez antycypowac stany przyszle i wystarczajaco wczesnie sie do nich przy-
gotowywac. Z badan przeprowadzonych na rynku polskim wynika, iz przyszte
zmiany beda sie koncentrowaty gléwnie wokdt konsekwencji zjawisk demo-
graficznych [Czapinski, Panek, 2009, s. 95], zmian w sytuacji ekonomicznej
i politycznej krajéw Unii Europejskiej, Stanéw Zjednoczonych, Chin i Rosji.
Zmiany w sektorze bankowym beda nastepowaly m.in. pod wplywem prze-
mian w porzadku formalno-prawnym Polski i krajow Unii Europejskiej, zmian
technologicznych, a takze przemian kulturowych, zwykle trudniej uchwyt-
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nych, majacych wzglednie duza dynamike i skutkujgcych zmiana modelu zycia,
postaw czy oczekiwan. Rozwazajac zatem kwestie zwigzane z uwarunkowa-
niami funkcjonowania instytucji kredytowych w Polsce, i nie tylko, nalezy bra¢
pod uwage konglomerat zréznicowanych czynnikdéw, co w sposéb uogélniony
przedstawia rysunek 1.1. Ich identyfikacja, analiza i monitorowanie pozwalajq
na podejmowanie przez instytucje kredytowe adekwatnych dziatan i inicjatyw
w wymiarze zaréwno strategicznym, jak i operacyjnym. Niezbedne jest tez
zwrdcenie uwagi na wzajemne zaleznosci i oddziatywania pomiedzy poszcze-
gblnymi czynnikami.

» zmiany gospodarcze
Uwarunkowania » zmiany cen na rynkach
ekonomiczne » wystepowanie okresow hossy i bessy
» kryzysy gospodarcze

A4

zmiany w polityce pienieznej kraju

Uwarunkowania zmiany w polityce pienieznej Europejskiego
polityczne Banku Centralnego

zmiany w polityce fiskalnej

v

A4

» zmiany demograficzne
Uwarunkowania » zmiany w zakresie potrzeb i oczekiwan
spoteczne » starzenie sie spoteczenstw
» zmiany w stylu zycia
» rozwdj technologii komunikacyjnych
Uwarunkowania » rozwoj technologii mobilnych
technologiczne » zmiany w modelach wsparcia informatycznego

v

zmiany w ustawach podstawowych i wspiera-

Uwarunkowania jacych
formalno-prawne harmonizacja prawa

v

Rysunek 1.1. Uwarunkowania dziatania instytucji kredytowych

Zrédto: opracowanie wlasne.

Uwarunkowania ekonomiczne wynikajace gtéwnie ze zmieniajacych sie
realiéw gospodarczych najczesciej sa bodzcem do przeprowadzenia zmian czy
nowelizacji aktéw prawnych i w ten sposéb wyznaczaja nowe kierunki dziata-
nia bankéw albo tez bezposrednio wplywaja na sposob ich organizacji i za-
rzadzania. Zmiany gospodarcze i ich wplyw na funkcjonowanie instytucji
kredytowych mozna zaobserwowa¢ zaréwno historycznie, jak i wspoétczesnie.
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Jako przyktad moze postuzyé hossa na rynku mieszkaniowym w latach
2005-2007: korzystne ceny materiatdéw budowlanych, niskie koszty pracy
i w zwigzku z tym wzglednie atrakcyjne ceny mieszkan w potaczeniu z duzym
zapotrzebowaniem na nie oraz liberalizacja warunkéw kredytowania spo-
wodowaly wzrost zainteresowania kredytami mieszkaniowymi. Dodatkowym
czynnikiem byta walka konkurencyjna miedzy bankami. W rezultacie tych
uwarunkowan banki zwiekszyty znacznie warto$¢ swoich portfeli kredytowych.
Wzrost portfeli kredytéw mieszkaniowych oddzialywal na sytuacje bankdw,
przede wszystkim poprzez zmiane jakosSci tych portfeli, co moglo przyczynic
sie do zwiekszenia ryzyka kredytowego. Konieczne staly sie zmiany procedur
wewnetrznych bankow, zwlaszcza w zakresie oceny ryzyka kredytowego. W tym
przypadku sytuacja rynkowa wptyneta posrednio na zmiane procedur we-
wnetrznych w ramach oceny zdolnosci kredytowej, ale takze odcisnela pietno
na polityce bankéw w ksztaltowaniu marzy kredytowej dla kredytéw mieszka-
niowych, a w konsekwencji ograniczyta akcje kredytowa.

Inny przyktad wptywu uwarunkowan ekonomicznych na dziatanie bankéw
to wplyw kryzysu finansowego w latach 2007-2008. Wybuch kryzysu na arenie
miedzynarodowej miat swoje konsekwencje dla podmiotéw rynku finanso-
wego, w tym rowniez dla polskiego sektora bankowego. Konsekwencja byto
m.in. zdecydowane zaostrzenie procedur w zakresie analityki wewnetrznej
banku, oceny zdolnosci kredytowej klientow, zarzadzania ryzkiem, a takze
w zakresie transparentnosci dziatan podejmowanych przez banki. Kryzys po-
stawit tez przed bankami pytanie o zakres i etyczny wymiar ich dziatalnosci.

Z punktu widzenia dziatalnosci bankéw istotne sg takze uwarunkowania
wynikajace z charakteru polityki uprawianej przez panstwo, w tym gltéwnie
polityki pienieznej, ale takze np. polityki fiskalnej [Chadata, 2003]. Mozna
tutaj bra¢ pod uwage wszelkie czynniki spowodowane dzialaniem tak zwanej
polityki gospodarczej, ktéra stanowi sposéb swiadomego oddziatywania pan-
stwa na gospodarke za pomoca okreslonych narzedzi (instrumentéw) i srod-
kéw dla osiagniecia celéw zatozonych przez podmioty polityki gospodarczej
(tj. wladze). Biorac pod uwage polityke pieniezng i jej sposob oddzialywania
na funkcjonowanie bankdéw, kluczowe znaczenie ma przede wszystkim jej cel,
jakim jest ograniczanie inflacji w warunkach wzrostu gospodarczego, odzwier-
ciedlonego m.in. rosngcym produktem krajowym brutto. Celowi temu podpo-
rzadkowane sg posuniecia w zakresie polityki stop procentowych, polityki
kurséw walutowych oraz polityki podazy pieniadza. Z punktu widzenia ban-
kéw najwazniejsze jest przyjmowanie, w ramach realizowanej polityki, wtasci-
wych przestanek systemowych do ksztaltowania sie takiego poziomu stép
procentowych, ktéry:
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» zwieksza sktonno$¢ do oszczedzania w walucie krajowej,

» zapewnia realny przyrost kredytéw dla gospodarki,

» umozliwia bankom racjonalizowanie podejscia w ramach wyznaczania
swojej marzy poprzez okreslanie oprocentowania depozytéw i kredytéw.

Polityka fiskalna i polityka pieniezna wspdlnie wptywaja na ksztaltowanie
sie rownowagi makroekonomicznej, gdyz dziatania w obszarze polityki pie-
nieznej realizowane przez banki centralne rodza konsekwencje dla warunkéw
prowadzenia polityki fiskalnej rzagdéw (dlatego kombinacja tych dwdch rodza-
jow polityki okreslana jest terminem policy mix). Polityka fiskalna ksztattuje
rowniez warunki funkcjonowania bankéw centralnych.

Oproécz wspomnianych uwarunkowan ekonomicznych i politycznych, ktdre
stanowia podstawe funkcjonowania instytucji kredytowych w Polsce, istotny
wplyw na sposob dziatania tych podmiotéw majgq uwarunkowania spoteczne,
ktére ksztattuja modele biznesowe i strategie wspdtczesnych bankéw. W tym kon-
tekscie szczegdlng uwage nalezy zwrdci¢ na zmiany demograficzne, a zwlaszcza
na starzenie sie spoteczenstw i jego implikacje finansowe — zaréwno w wy-
miarze danego kraju, jak i w wymiarze indywidualnym.

Swiatowe badania demograficzne pokazuja, ze dlugo$¢ zycia sukcesywnie
sie zwieksza. W roku 1928 przecietna dlugos$¢ zycia w krajach takich jak Stany
Zjednoczone, Wielka Brytania, Francja czy Australia wynosita okoto 60 lat [Salt,
2008, s. 5]. Czterdziesci lat pdzniej szacowana przecietna dtugosé¢ zycia ulegta
wydtuzeniu o niemal 11 lat, co oznaczato, ze w roku 1968 przecietna dtugosé
zycia w wymienionych krajach wynosita 71 lat. Te same badania powtdérzone
w 2008 roku pokazaly, ze spoleczenistwa w tych panstwach zyly prawie dzie-
wiec lat dtuzej, czyli przecietna dlugos¢ zycia w 2008 roku wyniosta juz 80 lat.
W 2014 roku w Polsce przecietna dtugosé¢ zycia dla mezczyzn wynosita 73,8 lat,
natomiast dla kobiet 81,6 lat (w poréwnaniu z rokiem 1990 mezczyzni zyja dhu-
zej o 7,6 lat, natomiast kobiety o 6,4) [Raport Trwanie zycia w Polsce w 2014 roku,
s. 15]. Zjawisko wzrostu przecietnej dtugos$ci Zycia nie jest obojetne dla funk-
cjonowania instytucji kredytowych. Badania socjologiczne dowodza, ze wraz
z nim wyksztalcaja sie nowe grupy spoteczenstwa. I tak, w 1928 roku mogliSmy
wymieni¢ zasadniczo trzy grupy: dzieci, dorostych i osoby starsze, gdy tymcza-
sem dla roku 1968 mozemy wskaza¢ cztery: dzieci, mtodziez, dorostych i osoby
starsze. Badania z 2008 roku pokazaly, ze mozna juz zidentyfikowaé sze$¢ grup
spotecznych (dzieci, dorastajacy, dorosli, lifestyle', emeryci, seniorzy). Taki

1 Grupa lifestyle to osoby w wieku 55-65 lat, ktére pracuja i dysponujg czasem (ich dzieci sg juz
doroste) oraz srodkami na to, aby wcigz prowadzi¢ aktywne zycie.
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stan rzeczy powoduje, ze instytucje kredytowe zmuszone sa dopasowywac
swojq oferte do potrzeb poszczegdlnych grup spotecznych: produkty i ustugi
bankowe oferowane dorostym w wieku 30-50 lat nie zawsze sg atrakcyjne dla
dorostych w wieku 50-65 lat. Zmiany demograficzne i wydtuzajacy sie czas
zycia wraz z powstawaniem nowych grup spotecznych majq zatem niebagatelny
wplyw na ksztaltowanie oferty bankowej, ale takze na funkcjonowanie banku,
ktéry takie zréznicowanie oczekiwan musi uwzglednia¢ takze w kategoriach
wizerunku czy sposobu obstugi.

Na zmiany demograficzno-spoteczne mozna tez spojrze¢ z punktu widze-
nia réznic pokoleniowych. Socjologowie, taczac zjawisko starzenia sie spote-
czenstwa ze zjawiskiem powstawania nowych grup spotecznych, wskazuja na
istnienie w spoleczenstwie tak zwanych generacji X, Y, Z, czyli kolejnych pokolen
réznigcych sie doswiadczeniami zyciowymi. Mozna przyjaé, ze jest to kulturowo
uzasadniona i marketingowo no$na segmentacja pokoleniowa.

Generacja X to osoby urodzone miedzy 1961 a 1980 rokiem. X oznacza
w tym okresleniu pewna niewiadomg: ma wskazywac, ze osoby przynalezne
do tego pokolenia miaty pewien problem z okresleniem tego, dokad chca zmie-
rzaé, i ze byly zagubione w chaosie wspdlczesnosci. Sa to jednak takze osoby
poszukujgce odpowiedzi na trudne pytania i sensu wtasnej egzystencji. Wyznacz-
nikiem przynaleznosci do tego pokolenia jest miedzy innymi nonszalancki styl
i sposéb zycia, ale takze pewna awangardowos¢. Czesto sg to ludzie wyksztat-
ceni, rozwinieci intelektualnie, lecz §wiadomie uciekajacy na margines oficjal-
nego zycia, niepodatni na spoty reklamowe, okresowe mody, lekcewazacy
konsumpcyjno-rynkowe reguly gry. Ich sposéb postrzegania swiata, a takze
relacje z panstwem czy podmiotami biznesowymi sg inne niz pokolenia powo-
jennego (baby boomers).

Generacja Y to kolejne pokolenie, do ktérego w Polsce zalicza sie ludzi
niepamietajacych czaséw PRL-u. Polska generacja Y to ludzie urodzeni w la-
tach 1981-2000. To pokolenie aktywne, ktére w kazdej dziedzinie Zycia
korzysta z nowoczesnych rozwigzan technologicznych i mediéw cyfrowych. Sg
to osoby zazwyczaj pewne siebie, dobrze wyksztatcone i chcace sie dalej roz-
wija¢, tolerancyjne i otwarte na to, co inne. Wazna jest dla nich jako$¢ zycia
i doswiadczenia zyciowe. Zyja w globalnej wiosce i znajomosci ponadnarodowe
sa dla nich naturalne. Z punktu widzenia bankdw to nowy rodzaj klienta, bardzo
wymagajacy, jasno okreslajacy swoje potrzeby i swobodnie postugujacy sie no-
woczesnymi kanatami dostepu. Sq oni dla banku grupa klientéw, dla ktorej
rozwigzania sprawdzajgce sie dla oséb z pokolenia X nie beda postrzegane
jako atrakcyjne ani tez nie beda w pelni zaspokajaly jej oczekiwan.
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Zmiana strategii instytucji kredytowych i dostosowanie jej do oczekiwan
generacji Y staly sie dla nich wyzwaniem. Przedstawiciele tej grupy traktuja
technologie i zwiazane z nig réznorodne kanaly komunikacji jako normalnos¢.
Wymusito to na bankach np. udostepnienie zintegrowanej i spdjnej informacji
o ofercie we wszystkich kanatach komunikacji. Badania wskazujg ponadto, ze
pokolenie Y inaczej traktuje reklamy. Woli ono takze doradcow, a nie natret-
nych sprzedawcow. To powoduje, ze banki musza zmienia¢ strategie marke-
tingowe, a czasami tez wizerunek. A zatem tworzona jest nowa warto$¢ dla
tego pokolenia po to, by sprosta¢ jego oczekiwaniom, a w rezultacie pozyskac
i utrzymac tych wymagajacych klientow.

Z punktu widzenia instytucji kredytowych nalezy juz przygotowywac sie do
nadejscia kolejnego pokolenia, zwanego generacja Z (urodzeni po 2000 roku).
To pokolenie od samego poczatku zatopione w cyfrowym swiecie, ktdre praw-
dopodobnie tworzy¢ bedzie inne relacje spoteczne niz ich i tak mocno uwarun-
kowani technologiami komunikacyjno-informacyjnymi poprzednicy. Pokolenie
to bedzie zyto w innych realiach gospodarczych, politycznych i kulturowych,
bedacych skutkiem zmian zachodzacych obecnie. Bez wzgledu na to, czy beda
to zmiany na lepsze, czy na gorsze, i tak odcisng swoje pietno na przysztosci
zarowno $wiatowej, jak i polskiej bankowosci.

Rozwazajac kwestie spoleczne i demograficzne, trzeba bra¢ pod uwage
zroéznicowanie pokoleniowe, a takze wielko$¢ i dynamike wzrostu poszczegol-
nych grup. Starzenie sie spoteczenistw, a zatem wzrost liczby oséb starszych,
rzutuje na strukture oferty bankowej. Z jednej strony banki maja klientéw
mtodych i perspektywicznych, z drugiej zas rosngca grupe klientéw starszych,
ktorzy posiadaja pewne oszczednosci i inwestycje. Kazda z tych grup spotecz-
nych wymaga innej oferty, innego podejscia, innej reklamy i, przede wszystkim,
innej obstugi, co niewatpliwie wplywa na sposéb dziatania banku. Warto za-
uwazy¢, ze model zachowan pokolenia ludzi starszych tez sie zmienia i jest
pochodng zmian spoteczno-kulturowych.

Przedstawione uwarunkowania pokazuja, ze oczekiwania zréznicowanej
bazy klientéw w stosunku do bankoéw i innych instytucji kredytowych oraz ich
dziatalnos$ci ulegaly i ulegaja dynamicznym zmianom. Poczatkowa wzgledna
specjalizacja banku zaczela stopniowo przeistaczac¢ sie w dzialalnos$é bardziej
wszechstronna. W rezultacie w drugiej potowie XX wieku w wielu systemach
bankowych znaczenia nabrata bankowos$¢ uniwersalna. Wspotczesny bank pet-
nigcy funkcje posrednika finansowego o zréznicowanym charakterze i trafiaja-
cego do szerokiego spektrum klientéw okreslany jest juz standardowo bankiem
uniwersalnym [Janc, 2004, s. 21]. W ofercie bankéw dziatajacych w Polsce,
ale réwniez na rynku miedzynarodowym, obok tradycyjnych produktéw i ustug
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depozytowo-kredytowych znajdujemy zatem szeroka palete ustug inwestycyj-
nych (fundusze inwestycyjne, lokaty strukturyzowane, wieloletnie plany oszczed-
nosciowe), ustug ubezpieczeniowych (bank insurance), a takze doradczych.

W odniesieniu do uwarunkowan spotecznych, wptywajacych na funkcjono-
wanie instytucji kredytowych, warto zwrdci¢ uwage na koncepcje zréwnowazo-
nego rozwoju. Akcentuje ona potrzebe zbalansowania dokonan przedsiebiorstwa
w trzech wymiarach: ekonomicznym, spotecznym i ekologicznym. Idea ta za-
sadza sie zatem na zalozeniu, ze obowigzkiem przedsiebiorstwa — w tym takze
instytucji kredytowej — jest spelnienie oczekiwan nie tylko jego wtascicieli, ale
takze innych interesariuszy, m.in. pracownikdéw, spotecznosci lokalnych, sro-
dowiska naturalnego, przysztych pokolen [Marcinkowska, 2007, s. 451]. Kon-
cepcja zrownowazonego rozwoju pokazuje, ze uwarunkowania spoteczne
moga oddzialywac na sposéb funkcjonowania bankéw, na ich oferte, organizacje,
ksztaltowanie relacji z klientem, ale moze tez by¢ na odwrét. Koncepcja ta
uswiadamia, ze bank poprzez swoje dziatanie, poprzez wyznaczenie odpowied-
nich celéw i ich realizacje, poprzez odpowiednie okreslenie swej misji i strategii
moze oddzialywac na spoteczenstwo. Najwiekszy wplyw wywiera poprzez swoich
klientéw i poprzez sprzedane produkty, Swiadczone ustugi i finansowane pro-
jekty. Wiele bankow juz uwzglednia zasady zréwnowazonego rozwoju w swych
misjach i strategiach. Wérdd korzysci wymienia sie tutaj przede wszystkim po-
prawe reputacji, zwiekszenie lojalnos$ci klientéw i pracownikdw, uzyskanie prze-
wagi konkurencyjnej, lepsze relacje z mediami, a takze oszczedno$ci kosztowe.

Przywolywane w réznych koncepcjach i modelach organizacji odpowie-
dzialnych spotecznie, pojecie interesariuszy jest kluczowe dla funkcjonowania
wspotczesnych podmiotéw gospodarczych. Interesariuszy mozna zdefiniowaé
szeroko jako wszystkie grupy lub osoby mogace wpltywaé na realizacje celéw
organizacji (instytucji kredytowej/banku) lub na ktére ona wptywa, realizujac
swoje cele [Freeman, 1984, s. 46]. W waskim ujeciu interesariusze to podmioty
majace jakis interes zwiazany z dziataniami organizacji (banku) i pozostajace
z nig w relacji [Clarkson, 1995]. Interesariusze majq rézne oczekiwania wzgle-
dem instytucji kredytowej, np. wlasciciele oczekuja dywidend i wzrostu war-
tosci powierzonego bankowi kapitatu, klienci — dopasowanych do ich potrzeb
produktéw o niskiej cenie, pracownicy — statosci zatrudnienia i wysokich za-
robkdéw, kooperanci — korzystnych warunkéw finansowych (m.in. stép procen-
towych), spolecznosci lokalne — wysokich wptywéw z podatkow i angazowania
sie bankdw w sprawy istotne dla ich srodowiska. Mnogos$¢ grup interesariuszy,
natura i intensywnos¢ tworzonych z nimi relacji coraz czesciej wymagaja spdj-
nego i przemyslanego zarzadzania. Zarzadzanie interesariuszami pozwala
udzieli¢ odpowiedzi na nastepujace pytania:
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» Kto jest interesariuszem instytucji?

» Jakie wartosci sg dla niego najwazniejsze i czego w zwigzku z tym moze
on oczekiwac od instytucji?

» Jak moze chcie¢ to uzyskacé?

» Jakie sa mozliwosci jego wptywu na innych interesariuszy i instytucje?
[Dabrowski, 2010, s. 123].

Odpowiedzi na tak postawione pytania pozwalaja identyfikowa¢ intere-
sariuszy, okresla¢ ich oczekiwania wzgledem banku i dziatania, jakie moga
w zwiagzku z nimi podjaé, a takze tworzy¢ strategie postepowania wobec inte-
resariuszy i odpowiednio alokowaé zasoby. Dokonujac identyfikacji interesa-
riuszy, tatwo zauwazy¢, ze nie sg oni grupg jednorodng. W ich gronie znajdujq
sie grupy zarowno o wiekszym, jak i o mniejszym znaczeniu dla banku oraz
réznym potencjale wpltywu na jego reputacje. Dlatego zarzadzajac interesariu-
szami, dokonuje sie ich podziatu na podstawie mniej lub bardziej ztozonego
zestawu kryteriéw i réznicuje sie podejscie w zaleznosci od cech interesariusza
[Dabrowski, 2010, s. 124]. Przy identyfikacji interesariuszy pomocna moze by¢
ich klasyfikacja. Elementarny podziat dzieli ich na wewnetrznych (w ramach
instytucji) i zewnetrznych (poza nig). W innej klasyfikacji grupy interesariuszy
dzieli sie na: podstawowych (np. klienci, inwestorzy, pracownicy) i drugorzed-
nych (np. rzad i spoteczenistwo, socjalne grupy nacisku i zwigzki zawodowe).
Mozna takze uwzglednia¢ kontekst spoteczny i pozaspoteczny (np. srodowisko
naturalne, obroncy praw zwierzat). Zidentyfikowane grupy interesariuszy maja
zréznicowane cele, potrzeby i wymagania, ktére instytucja kredytowa powinna
rozpoznac (analiza i diagnoza interesariuszy). W tabeli 1.2 przedstawiono gtéwne
grupy interesariuszy banku oraz ich potencjalne oczekiwania i potrzeby.

Duza réznorodno$é interesariuszy oraz ich oczekiwan powoduje koniecz-
nos¢ réznicowania podejscia instytucji kredytowej w zaleznosci od cech danej
grupy interesariuszy, jej charakteru i istotnosci wzajemnych relacji. Powstaja
zatem odmienne strategie postepowania dedykowane wybranym grupom.
W zaleznosci od ich charakterystyki zarzadzajacy instytucjq kredytowa moga
wybrac¢ strategie np. monitorowania dzialan interesariuszy, strategie obronna,
angazowania sie w okreslony rodzaj aktywnosci czy wspoélprace [Encyklope-
dia..., 2011, s. 486]. Strategie postepowania z interesariuszami maja dwa pod-
stawowe wymiary:

» stopien, w jakim bank lub inna instytucja kredytowa decyduje sie odpo-
wiada¢ na oczekiwania danej grupy interesariuszy,

» stopien, w jakim bank lub inna instytucja kredytowa zamierza wlaczaé te
grupe w proces podejmowania decyzji [Dabrowski, 2010, s. 126].
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Tabela 1.2. Giéwne grupy interesariuszy banku — ich cele, oczekiwania i potrzeby

Grupa interesariuszy

Wihasciciele

Rada nadzorcza

Nadzér bankowy

Kierownictwo

Kapitatodawcy

Analitycy

Pracownicy

Klienci (gtéwnie deponenci
i kredytobiorcy)

Dostawcy i partnerzy

strategiczni

Konkurencja

Panstwo i jego agendy

Media

Spoteczenstwo
i spoteczno$¢ lokalna

Ekolodzy

Zrédto: [Marcinkowska, 2003, s. 31].
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Cele, potrzeby i oczekiwania

Atrakcyjna inwestycja
Oczekuja przyrostu wartosci akcji i wysokich dywidend

Przetrwanie i rozw6j banku
Jej zadaniem jest dbato$¢ o dobro banku i spetnienie jego statutowych
celéw

Bezpieczenstwo
Jest zainteresowany zapewnieniem bezpieczefistwa funkcjonowania
banku i ochrong jego klientow

Osobiste sukcesy zawodowe stanowig cel
Oczekuje wysokich dochodéw, wysokiego statusu zawodowego i spo-
tecznego, zabezpieczenia przysztosci

Bank jest dla nich atrakcyjng inwestycjg
Oczekuja terminowego zwrotu pozyczonego kapitatu wraz z odsetkami

Ukierunkowanie na informacje
Ich zadaniem jest formutowanie opinii na temat banku jako przedmiotu
inwestycji i wierzycieli

Ukierunkowanie na osobiste sukcesy zawodowe
Oczekujg dobrej jakosci i atmosfery pracy, wysokich dochoddw, stabil-
nosci zawodowej, wysokich kwalifikacji

Ukierunkowanie na bezpieczenstwo i wysoka jakos¢
Oczekuja bezpiecznego funkcjonowania banku, dobrych produktéw o ko-
rzystnych cenach, fachowej, szybkiej, uprzejmej obstugi i doradztwa

Ukierunkowanie na przetrwanie i rozwoj banku, korzystng wspétprace
Oczekuja diugiej, uczciwej, korzystnej wspétpracy

Ukierunkowanie na bezpieczenstwo i etyke zawodowa

Nie jest zainteresowana dobrymi wynikami finansowymi, a jedynie
utrzymaniem bezpieczenistwa i innymi aspektami wptywajacymi na ocene
catego systemu bankowego

Ukierunkowanie na przetrwanie i rozwdj banku
Oczekuja stabilizacji systemu finansowego, wysokich dochodéw (po-
datki), tworzenia i utrzymania nowych miejsc pracy

Ukierunkowanie na informacje
Ich zadaniem jest informowanie spoteczenstwa o osiggnigeciach banku
i zwigzanych z nim zagrozeniach

Celem jest przetrwanie i rozwoj banku
Oczekuja tworzenia i utrzymania nowych miejsc pracy, wysokich docho-
déw, rozwoju panstwa i regionu, wzrostu prestizu panstwa i regionu

Ukierunkowanie na zréwnowazony rozwoj

Oczekuja dbatosci o ekosystem: bezposredniej (bezposredni wptyw na
Srodowisko naturalne) i posredniej (finansowanie przedsigwzie¢ ekolo-
gicznych)



